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Señores miembros del jurado examinador: 
 
En cumplimiento con los dispositivos vigentes que establece el proceso de 
graduación de la Universidad César Vallejo, con el fin de optar el grado de 
Magíster en Gestión Pública, presento la tesis titulada “Motivación del trabajador y 
la calidad del servicio al usuario en Migraciones, Lima 2015”. 
 
El estudio se desarrolló, considerando las características de análisis teórico 
de la motivación del trabajador, así como la percepción de la calidad del servicio 
que brinda el personal de atención directa al usuario en la Superintendencia 
Nacional de Migraciones; para ello se establecieron dimensiones e indicadores de 
análisis en el método de enfoque cuantitativo, en el diseño de estudio no 
experimental, transversal y correlacional. 
 
El informe está compuesto por siete capítulos: Capítulo I Introducción, 
Capítulo II Marco Metodológico, Capítulo III Resultados, Capítulo IV Discusión, 
Capítulo V Conclusiones, Capítulo VI Recomendaciones, Capítulo VII, 
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La presente investigación tiene como objetivo, determinar si existe relación entre 
la motivación del trabajador y la calidad del servicio al usuario en Migraciones, 
Lima 2015. Dicho estudio se enmarca en las teorías de la motivación y las 
herramientas diseñadas para la medición de la calidad del servicio. 
 
 El estudio realizado tiene un enfoque cuantitativo, de tipo básico, de nivel 
correlacional, con un diseño no experimental, de corte trasversal. La población 
estuvo conformada por 62 trabajadores de la Sede Central de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones, quienes mantienen contacto directo con el usuario 
externo a través de los distintos canales de atención (presencial, telefónico y 
virtual). La recolección de los datos se realizó a través de la técnica de la 
encuesta, y se aplicaron como instrumentos dos cuestionarios a las variables de 
tipo cualitativo: El primero instrumento correspondiente a la variable motivación 
del trabajador conformado por 20 items, donde se utilizó una escala tipo Likert de 
5 opciones de respuestas politómicas y, el segundo, corresponde a la variable 
calidad del servicio conformado por 25 items, en la que se utilizaron preguntas 
para respuestas dicotómicas. La validez de los instrumentos se obtuvo a través 
del juicio de expertos con un resultado aplicable. La confiabilidad del instrumento 
de medición para la variable motivación del trabajador, se calculó a través del 
coeficiente Alfa de Cronbach y, para la variable calidad del servicio, se utilizó el 
coeficiente KR-20. En ambos casos, las encuestas fueron aplicadas en una 
prueba piloto a 20 trabajadores, obteniéndose como valor 0,812 para el 
cuestionario de motivación y,  0,818  para el cuestionario de calidad del servicio. 
 
 Para probar las hipótesis se utilizó la prueba de correlación de Spearman, 
cuyos resultados indican un rs 0,516 y una significativa de p=0,001, 
demostrándose de esta manera que, existe relación positiva y un nivel de 
correlación moderado entre la motivación del personal y la calidad del servicio al 
usuario en Migraciones, Lima 2015. 
 




The present research has the objective, to determine the correlation between the 
worker motivation and the user service quality in Migraciones, Lima 2015. This 
study is part of the motivation theories and the tools designed to measure the 
quality of service. 
 
The research has a quantitative approach, basic type, correlational level, 
with a non-experimental design, crosscut. The survey population consisted of 62 
workers of the central office of Superintendencia Nacional de Migraciones, who 
maintain direct contact with the external user through various service channels 
(face, telephone and virtual). The data collection was carried out through the 
survey technique, and it was applied two questionnaires as instruments for 
qualitative variables: The first corresponding to the variable “worker motivation”, 
instrument composed for 20 items, where used a Likert scale of 5 options 
polytomous responses and, the second, corresponds to the variable “quality of 
service” made up of 25 items, in which they were used dichotomous answers 
question. The validity of the instruments was obtained through expert opinions with 
an applicable result. The reliability of the measuring instrument for worker 
motivation variable, was calculated through the Cronbach's Alpha coefficient and, 
for the variable quality of service, was used the KR -20 coefficient. In both cases, 
the surveys were applied in a pilot test to 20 workers, the value obtained for the 
motivation questionnaire was 0,812 and, for the quality service questionnaire was 
0,818. 
 
To test the hypothesis, it was used the Spearman, correlation test, the 
results indicate a rs = 0.516 and a significant p = 0.001, thereby demonstrating 
that, there is a positive relationship and a moderate correlation between worker 
motivation and user quality service in Migraciones, Lima 2015. 
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